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Resumen:
Introduccion: Las bibliotecas dentro de las universidades son un componente esencial para la gestion
de la informacion, el conocimiento y el proceso de ensefianza-aprendizaje; en tal sentido la calidad debe

convertirse en una aspiracion de todas las bibliotecas universitarias.

Objetivos:
Identificar los elementos tedricos relacionados con la calidad de las bibliotecas.
Identificar métodos, técnicas o instrumentos de gestion de calidad en las bibliotecas universitarias

Material y Métodos: Analisis documental como método al consultar fuentes de informacion sobre

temas relacionados con el estudio.

Resultados: En el ambito de las bibliotecas universitarias, estas seran de calidad en la medida que

respondan a las necesidades académicas de su institucion; dando prioridad a los objetivos y la mision

Conclusiones: Para el logro de mejoras las bibliotecas deben aplicar modelos de gestion de la calidad.

Palabras Clave: bibliotecas universitarias, normas calidad, gestién de la calidad.



I\ Jornada Cientifica de Educacién Médica 2015
Edumed 2015

INTRODUCCION

La biblioteca siempre ha ocupado un lugar importante en la sociedad, ha ido evolucionando en relacion
al contexto historico en que se ha desempefiado; en la actualidad, debido al valor que han adquirido la
informacion y el conocimiento como recursos indispensables para el desarrollo de las organizaciones, las
bibliotecas de cualquier modalidad, estan llamadas a contribuir a la socializacién de ese conocimiento en
aras de la humanidad.

En la educacion superior, la biblioteca universitaria historicamente ha sustentado la misién de la uni-
versidad, esto se hace patente en la descripcion que de ella hace Wolfenden en el prélogo del conocido
como informe Atkinson, donde expresa (...) es el corazon de la universidad, ocupando un lugar central y
bésico, como un recurso que es ocupa y sirve a todas las funciones de una universidad: ensefianza e inves-
tigacion, creacion de nuevo conocimiento y la transmision a la posteridad de la ciencia y la cultura del
presente. (University Grants Committee, 1977).

Las funciones convencionales de una biblioteca son gestionar, procesar, difundir, almacenar y usar la
informacion documental para dar servicio, pero la biblioteca universitaria actualmente esti convocada a
desbordar esas funciones tradicionales y asumir un rol mas activo, porque la educacion superior esta
cambiando. La incuestionable presencia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) y su
vertiginoso desarrollo, inciden en casi todos los aspectos de la vida del hombre y provocan continuas
transformaciones en las estructuras de la sociedad actual. Asi ha ocurrido en el sector educacional.

Especificamente en la educacion superior, desde finales de los afios 90 del siglo XX se promueven dife-
rentes alternativas; con el Proceso de Boloniase propuso un nuevo modelo, que se centra en el estudiante
y en el aprendizaje a lo largo de la vida. Con el cambio, también emerge un nuevo modelo de biblioteca
universitaria, que Pinto, Balagué y Anglada (2007) describen como una “organizacion sistémica, comple-
ja, flexible y con capacidad de adaptarse a los nuevos modelos de ensefiaza/aprendizaje”.

Segun Martinez (2004), la educacion superior se enfrenta a la “sustitucion del paradigma educativo por el
del aprendizaje, al reemplazo de la documentacion en papel por la informacion en soporte electronicoy a
la transformacién de la biblioteca clasica universitaria por un centro de recursos para el aprendizaje” ,
por lo cual, la biblioteca universitaria debe asumir el reto de ser facilitador de estos cambios. Y deben ga-
nar en eficiencia y calidad.

La clave estd en mostrar una probada filosofia de servicios y en la reflexion constante sobre la mision
y los objetivos; la adaptacion permanente a las formas de gestion y difusion de la informacién y el uso
intensivo de las TIC tratando de obtener cada dia mejores resultados en su accionar, para lo cual, opinan
(Pinto, Balagué, Anglada, 2007) las bibliotecas universitarias deben plantearse “adoptar una actitud
preactiva e implantar técnicas e instrumentos de gestion de la calidad que le permitan adaptarse a las
circunstancias cambiantes y actuar con agilidad”. Por lo cual este estudio se plantea la siguiente interro-
gante: ¢;qué métodos, normas o estandares predominan a nivel mundial para la gestion de la calidad en
las bibliotecas universitarias? y se propone como objetivos:

1. Identificar los elementos teoricos relacionados con la calidad de las bibliotecas.
2. Identificar métodos, técnicas 0 instrumentos de gestion de calidad en las bibliotecas universi-
tarias.

! bebe su nombre a la Declaracién de Bolonia, firmada el 19 de junio de 1999 por Ministros con competencias en Educaciéon Superior de 29
paises europeos 'y que tiene seguimiento, con la celebracion cada 2 afios de cumbres ministeriales.
http://www.educacion.gob.es/dctm/mepsyd/educacion/universidades/educacionsuperioruniversitaria/espacioeuropeoe
ducacionsuperioreees/procesobolonia/declaracionbolonia.pdf?documentld=0901e72b800486ef
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|. MATERIAL Y METODO

Analisis documental, como método al consultar fuentes de informacion sobre temas relacionados con
bibliotecas universitarias, normas y estandares definidos para bibliotecas universitarias, calidad y evaluacion
de bibliotecas, técnicas e instrumentos de gestion de calidad en bibliotecas.

Il. RESULTADOS

“La calidad, elemento esencial para agregar valor, ha pasado de ser una técnica de inspeccion y control, a
un sistema de administracion estratégica orientada al cliente”. (Johannsen, 1995)

La teoria de la calidad surge de la escuela de pensamiento de la ciencia de la administracion. Comenzo
siendo un principio aplicado a la produccion industrial, solo se asociaba a fabricas o productos y se media
de acuerdo a los atributos de estos; luego se empled en otros sectores hasta llegar a la esfera de los servi-
cios.

En bibliotecas se adopta primero en términos de calidad de los procesos técnicos y de los servicios, has-
ta evolucionar a calidad en la satisfaccion de los usuarios que es la filosofia dominante hoy, porque estan
forzadas a ser cada vez mas competitivas para poder enfrentar un entorno complejo y variable, que provoca
mayor nivel de exigencia por parte de usuarios/clientes hacia productos y servicios. Segun Pinto (1999a),
“el usuario es el Gltimo juez de la calidad ”. Esta autora define la calidad desde el punto de vista del usuario
de informacion como “la totalidad de las partes y caracteristicas de un producto o servicio, que influyen en
su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas” [y argumenta que la perspectiva basada en el
usuario es mas compleja porque conduce] (...) a la consideracion de los aspectos dinamicos de la calidad
que abarcan desde lo que espera el cliente hasta lo que éste no requiere pero que sin embargo le proporcio-
naria un alto grado de satisfaccion.

En el ambito de la biblioteca universitaria dice Garcia (2005), que (...) es la capacidad que tienen los
productos y servicios ofrecidos a la comunidad universitaria y a la sociedad para satisfacer con la mayor
plenitud las necesidades de informacion y documentales expresadas o implicitas de los usuarios.

Para Goémez (2000) “la calidad es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio
que repercuten en la capacidad de la biblioteca para satisfacer las necesidades expresadas o implicitas de
los usuarios. Es un concepto relativo, dindmico y cambiante. Hay que tener en cuenta no solo el servicio o
el producto, sino los atributos asociados a ellos: rapidez, conducta del personal: no solo el qué sino el cé-
mo”. Profundiza (...) en la actualidad se defiende un modelo de gestion basado en buscar la calidad y en
asegurarla, controlando de modo sistematico todos los procesos que influyen en su logro”.

Pinto y Sanchez (1996) identifican cuatro estadios sobre los principios y la practica de la gestion de la
calidad: inspeccion, control de la calidad, aseguramiento/garantia de la calidad y gestién de la calidad
total (TQM). En la gestion de la calidad total intervienen procedimientos tales como la planificacion estra-
tégica (que incluye el liderazgo), la gestion de recursos (humanos, financieros, materiales, informativos) y
de procesos (administrativos, analiticos, técnicos) (...). (Pinto, 1999b)

“Un sistema de gestion de la calidad es el resultado de la implementacion de un conjunto de procesos
estructurados que sirven para planificar, dirigir, comunicar, controlar y mejorar la calidad en una organiza-
cion”. (Pinto, Balagué y Anglada, 2007). Pinto (1998) asocia la Calidad Total a la “evaluacion de la gestion
y de la produccién, y sobre todo (...) resultados precisos en materia de calidad de servicios”. La Calidad
Total puede ser definida como la disciplina que estudia la mejora constante de los procesos de una organi-
zacion. Ubica la Gestion de la Calidad Total y la Excelencia Organizativa, en una etapa superior y dice -
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“la Gestion de Calidad Total se extiende mas alla de la propia organizacion para implicar también a sumi-
nistradores y a clientes ”.

La Norma 1SO 9000 para la gestion de Calidad y EFQM, Modelo de Excelencia.

Norma 1SO 9000 para la gestion de Calidad

La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), creada en 1946, comenz6 desarrollando normas
y estandares dedicados a productos y su seguridad, pero mas tarde se encargo de normalizar el rendimiento
y la calidad en la esfera de los servicios. La ISO 9000 es una normativa para el aseguramiento de los sis-
temas de calidad de las organizaciones. La ISO 9001:2000, Sistemas de gestion de la Calidad, fundamenta
su filosofia en dar satisfaccion al cliente.

Aplicada en el entorno bibliotecario, el beneficio de su utilizacion depende de identificar correctamente
todos los procesos que afectan y dan satisfaccion al usuario. Esta norma propone un grupo de herramientas
a las que denomina los ocho pilares y son los siguientes: enfoque al cliente, liderazgo, participacion del
personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistemas para la gestion, mejora continua, enfoque para
la toma de decisiones y enfoque para la toma de decisiones con el proveedor. (Normas 1SO 9001-2000, en
Fernandez, 2003)

EFQM. Modelo de Excelencia.

El EFQM (European Foundation for Quality Model) es un modelo para la gestion de la calidad total; es
muy significativo para la autoevaluacion basada en un anélisis detallado del funcionamiento del sistema de
gestion de la organizacion, usando como guia los criterios del modelo. Se puede emplear
también para la evaluacién externa.

EFQM distingue dos clases de indicadores:
1 Indicadores cuantitativos: datos objetivos (numéricos, estadisticos)
[1 Ratios y porcentajes (indices para establecer comparaciones)

Los divide en dos capitulos en el &mbito de las universidades, indicadores parala biblioteca e indicadores
para la organizacion.

Los principios fundamentales de EFQM son: responsabilidad social y compromiso de los 6rganos de
gobierno, orientacion a la satisfaccion de los usuarios, orientacion hacia los resultados deseados, cambio de
actitudes en el personal dirigido a su implicacion, colaboracién interna y trabajo en equipo, formacion,
innovacion y mejora continua del personal, gestion basada en procesos y hechos, gestién por indicadores
internos y externos.

La Norma ISO 9000 y el modelo EFQM tienen cualidades comunes, estan creados para la mejora de los

resultados en las organizaciones, pero entre ambos existen diferencias; el modelo EFQM es un modelo de
Calidad Total y la ISO 9000 es una norma que pretende asegurar la calidad de los sistemas. Los dos son
aplicables a todo tipo de organizaciones. (Alonso, 2003)
Para implantar sistemas de gestion de calidad en las organizaciones, siguiendo a Gomez (2002), se debe
tener clara la politica de su aplicabilidad, y objetivos especificos bien definidos en pos de la calidad. El
proceso se realiza con la documentacion detallada para que se pueda consultar y sobre todo debe haber
consenso entre todas las partes, porque la gestion de la calidad involucra a todos. Se debe tener la percep-
cién de la necesidad de mejorar, es por eso tan importante la normalizacion de los procesos y elseguimiento
y evaluacion.
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Calidad y evaluacion han devenido términos liados; dice Contreras (2005) que la calidad “supone la consi-
deracion de la teoria y préactica de la evaluacion como uno de los elementos basicos para aseguraria”.

I11. CONCLUSIONES

o Las bibliotecas universitarias tienen como mision facilitar el acceso y la difusion de los recursos de
informacion y colaborar en los procesos de la creacion del conocimiento con el objetivo de contribuir a la
consecucion de los objetivos de la universidad.

e Lacalidad en una biblioteca universitaria es la capacidad que tiene para satisfacer totalmente las nece-
sidades de informacion de la comunidad cientifica a la cual responde, para asi cumplir con la mision que le
es inherente.

e A nivel mundial existen normas y modelos que permiten gestionar la calidad en las bibliotecas y aspi-
rar a la excelencia, como son las Normas ISO 9000 y el Modelo de Excelencia EFQM.
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